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ABSTRACK 
 
Lestiono, Bayu. 2012. Thesis, Title: “The Analysis of Service Quality to Increase the 
Members Quantity in BMT-UGT Sidogiri of Malang”  
Advisor : Yayuk Sri Rahayu, SE., MM. 
Key Words : Service Quality 
 
The great amount of new banks and sharia financial institutions will make the 
harder competition. For some customers, it will make them choose banks more 
selectively. BMT-UGT Sidogiri of Malang is one of sharia financial cooperation that 
is located in Malang. In fact, it has members that increase day by day, so that it 
should give the better service to the members. From the first born on August, 2008 
until August 2012, the members are around 2700 people. The demand of excellent 
and professional service quality in serving the members become an important 
assessment measure for them to decide where they will save their own money. The 
quality of service performance to the members describes the situation of sharia 
financial institution performance and its seriousness in giving service to them. From 
the demands to the quality of service performance, it will make a case that the 
members will have a high expectation to the quality of service performance. Because 
the service quality in a sharia financial institution is really important, so that the 
researcher decide to take a title “The Analysis of Service Quality to Increase the 
Members Quantity in BMT-UGT Sidogiri of Malang” for this thesis. 
This research has the goals. Those are to know how good the service quality 
that is applied by BMT-UGT Sidogiri of Malang and to know how good the service 
quality that is applied by BMT-UGT Sidogiri of Malang depend on the members’ 
perceptions by making an interview to the institution branch chief, account officer, 
and some members. From that explanation, the researcher uses a qualitative research 
analysis. 
The result of this research shows that the service quality; reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, and, tangibles which had been applied by BMT-
UGT Sidogiri of Malang had been applied well. It can be seen from the quality 
application. It has agreed with the standard. Besides, the result show that the 
members getting more. But, a few of the tangibles become a weakness. The members 
thought that the service system of BMT-UGT Sidogiri of Malang had been applied 
well. They also thought that five dimension; reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, and tangibles had satisfied them. But, in tangibles, the members thought 
that there should be an improvement. 
xi 
 
ABSTRAK 
 
Lestiono, Bayu, 2012. Skripsi, Judul: “Analisis Kualitas Pelayanan Untuk 
Meningkatakan Jumlah Anggota Pada BMT-UGT Sidogiri Cabang 
Malang Kota” 
Pembimbing  : Yayuk Sri Rahayu, SE., MM. 
Kata Kunci  : Kualitas Pelayanan 
 
Banyaknya bank-bank dan lembaga keuangan syariah baru akan menjadikan 
persaingan semakin ketat. Bagi seorang konsumen atau nasabah hal tersebut akan 
membuat mereka lebih selektif di dalam memilih bank-bank yang menjamur. BMT-
UGT Sidogiri Cabang Malang Kota merupakan salah satu koperasi jasa keuangan 
syariah yang ada di Kota Malang. Dengan jumlah anggota yang terus bertambah, 
tentunya kualitas pelayanan yang diberikan harus memadai. Dari awal berdirinya 
Agustus 2008 hingga Agustus 2012, anggotanya telah mencapai 2700 lebih. Tuntutan 
kualitas kinerja pelayanan yang excelent dan profesional dalam melayani anggota 
menjadi ukuran penilaian anggota dalam memutuskan menempatkan dananya di 
lembaga keuangan syariah. Kualitas kinerja pelayanan bagi anggota menggambarkan 
keadaan kinerja lembaga keuangan syariah dan keseriusannya dalam memberikan 
pelayanan kepada anggota. Dari tuntutan-tuntutan terhadap kualitas kinerja 
pelayanan, tentunya anggota mempunyai ekpektasi atau harapan yang tinggi terhadap 
kinerja kualitas pelayanan jasa. Melihat pentingnya kualitas pelayanan pada suatu 
lembaga keuangan syariah peneliti terdorong untuk mengambil judul “Analisis 
Kualitas Pelayanan Pada BMT-UGT Sidogiri Cabang Malang Kota”. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang 
diterapkan BMT-UGT Sidogiri Cabang Malang Kota dan untuk mengetahui 
bagaimana kualitas pelayanan yang diterapkan BMT-UGT Sidogiri Cabang Malang 
Kota berdasarkan persepsi anggota dengan menggunakan analisis kualitatif dengan 
wawancara kepada kepala cabang intansi, account officer, dan beberapa anggota. 
Dari hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan yang diterapakan 
oleh BMT-UGT Sidogiri Cabang Malang Kota yang terdiri dari reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, dan, tangibles telah diterapkan dengan baik. Hal 
ini ditunjukkan dari penerapan kualitas tersebut sudah sesuai dengan standar, hasilnya 
jumlah anggota meningkat. Hanya saja, tangibles yang sedikit menjadi kekurangan. 
Anggota menilai sistem pelayanan BMT-UGT Sidogiri Cabang Malang Kota telah 
diterapakan dengan baik. Lima dimensi yang terdiri dari reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, dan tangibles dirasa memuaskan oleh anggota. Namun, pada 
poin tangibles anggota menilai perlu adanya sedikit pembenahan. 
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 ﺺﻠﺨﺘﺴﳌﺍ
-TMBالأعضاء في  إن تحليل جودة الخدمة لزيادة كمية: "أطروحة، العنوان. 2102. لستيونو ،بايو
"   من مالانجirigodiS TGU
  يايوك سري رىايو، الداجستير: مستشار
  جودة الخدمة : الكلمات الدالة
بالنسبة . فإن قدرا كبيرا من البنوك والدؤسسات الدالية الجديدة تجعل من الصعب الشريعة الدنافسة 
 من مالانج irigodiS TGU-TMB. لبعض العملاء، وسوف تجعلها تختار البنوك أكثر انتقائية
في الواقع، فقد أعضاء التي تزيد يوما بعد يوم، . ىي واحدة من الشريعة التعاون الدالي الدوجود في مالانج
، 2102 حتى أغسطس 8002من أول مولود في أغسطس . بحيث يجب إعطاء خدمة أفضل للأعضاء
الطلب من الجودة والخدمة الدمتازة والدهنية في خدمة أعضاء تصبح .  شخص0072ىي أعضاء حوالي 
جودة أداء الخدمة لأعضاء يصف . تدبيرا تقييم الدهم بالنسبة لذم أن تقرر حيث سيوفر أموالذم الخاصة
من مطالب لجودة أداء الخدمة، . حالة أداء الدؤسسات الدالية والشريعة جديتها في إعطاء الخدمة لذم
لأن جودة الخدمة في مؤسسة . وستجعل قضية أعضاء سوف يكون لذا توقعات عالية لجودة أداء الخدمة
تحليل جودة الخدمة لزيادة كمية "مالية الشريعة ىو الدهم حقا، حتى أن الباحث يقرر أن يأخذ عنوان 
.  لذذه الأطروحة"  من مالانجirigodiS TGU-TMBالأعضاء في 
تلك ىي معرفة كيف جيدة نوعية الخدمة التي يتم تطبيقها من . ىذا البحث إلى تحقيق الأىداف
 من مالانج ومعرفة كيف جيدة نوعية الخدمة التي يتم تطبيقها من irigodiS TGU-TMBقبل 
بجعل مقابلة للمؤسسة ' من مالانج تعتمد على تصورات أعضاء irigodiS TGU-TMBقبل 
.  من ىذا التفسير، واستخدم الباحث تحليل البحوث النوعية. رئيس فرع، ضابط الحساب، وبعض الأعضاء
 طبقت الدوثوقية، والاستجابة، وضمان ونتيجة لذذا البحث يظهر أن نوعية الخدمة؛
.  من مالانغ أيضاirigodiS TGU-TMB والتعاطف،والدلموسات الذي كان مطبقا من قبل
الى جانب ذلك، تظهر النتيجة أن أعضاء . وقد اتفق مع ىذا الدعيار. يمكن أن ينظر إليو من تطبيق الجودة
يعتقد أعضاء التي طبقت نظام . ولكن، وعدد قليل من الدلموسات يصبح ضعفا. الحصول على الدزيد
كانوا يعتقدون أيضا أن خمسة البعد؛ الدوثوقية، .  من مالانغ أيضاirigodiS TGU-TMBخدمة 
ولكن، في الدلموسات، ويعتقد أن أعضاء ينبغي . والاستجابة، وضمان والتعاطف،والدلموسات وراض بها
 . أن يكون ىناك تحسن
